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CRM - Cum sa dezvolti un 


traseu al managernentului 
„relatiilor cu cliantii 


Prezentare realizata de: 


Fantanaru Neculai- 
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OSCUita definitie. 


ERNEST procesul de achizitie, retentie si mentinere 
Montava Mee aroi client. CRM inseamna viziune, 
oces, si ategie si informatii valorificate. 


CRM este un proces interactiv de transformare a 
HOT 1 despre clienti in relatii avantajoase cu 
a Ele - 

RM e o incercare de a influenta comportamentul 
clientilor. In timp si de a intari legatura dintre acestia 
= si companie. 


-$ CRM este stiinta de a colecta si a utiliza informatiile 
despre client,dorintele si asteptarile lor,pt a 
moca loialitatea si a-i spori valuarea pe termen 
ung 
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en Dalia) O aie IT ra pute rit 
elatiile cu eljarni Si performanta 
Hance ara. 

Aceas st ia preocupare a 

- “Of SE atiilor, poate fi realizata printr-o 
= abordare noua numita „traseu al 

__ managementului relatiilor cu clientii”. 
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Jae iat nevoie,firmeleau ~ 
| Bolu ja in nET unei 
nology pas cu pas. 
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= + Principali pasi in dezvoltarea unul 
___ traseu CRM: 
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PASUL ACASTIGAREA Re = —_ 
NIVE LULUI SUPERIOR 


Resp OI fisabilul pentru realizarea unei 

nar tia CRM trebuie sa fie interesat de 

-pr piect si, ideal, sa isi asume 

— => responsabilitatea pentru a putea avea 

influenta asupra grupului. 

_* Aceasta ajuta la dezvoltarea echipei 

manageriale si personalului de 
functionare. 
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PASUL -NOBTINEREA INFORMA 
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= pee = — 
important sase cunoasca punctele de ~ 
re ale „persoanelor importante care ISI 

a is se U uri Si lau decizii in cadrul firmei. 


Bei ati detni ce inseamna CRM pentru 
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= dun nneavoastra? 


| Le informati ati dori sa aveti despre clientii 
“dumneavoastra si pe care momentan nu le 
detineti? 


- Ce tipuri de informatii referitoare la client se 
obtin/ se observa ? 
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Cui NTE SI DEFINIREA 
LIPSURILOR. DIN STAREA VIITOARE - 


Firm fele compara rezultatele starii 
= curente a CRM cu cele mai bune 

= = practici folosite intre ramura 

~~ industriala corespunzatoare 
clientului si celelalte ramuri ale 


industriei. 
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OPOF TUNITATILOR. DE OARE 


| irn le identifica si aleg pe categorii 
= Valoarea clientilor,analizandu-le 

== — punctele tari si punctele slabe,intre 
-Statutul curent al intreprinderii si 
statutul pe care si-l doresc in viitor. 
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PASUL SATITTU + st 


Ocazie avora bila - O intelegere mai buna a 
consumai orului 


ni Strategice ale CRM 


——< - Sa posede cunostinte despre client 
- Sa influenteze decizia consumatorului 
- sa inteleaga beneficiul consumatorului 
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CERINTELE CRM N 
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- erectie on: 
Ic itificarea cerintelor tehnice: 
- -Fo Simularea unei definitii comune pentru 
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— urmatorii termeni: produse, beneficiu,etc 


—— -Definirea componentelor formulei ( achizitie, 
- marketing, costuri de servire, etc) 
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VOLTAREA UNUI PROCES 
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itia necesara si re cuperarea 


titie ei in decursul proiectului. 


= = De et. slit si costuri ale resurselor necesare 


=a = Timpul planificat de desfasurare al fiecarui 
oled 


- = - Optiuni pentru completarea proiectului 
(surse int sau ext) 
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- De zvoltarea Unei. - wae 


’ OT i de succes: 
Sponz zorizare 

bilitate,cunostinte) 
= "= Formarea unui lider 


- Obtinerea feedback-ului de la 
toate partile implicate in proiect 
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| ung a relatiilor cu clientii incepe cu 
preci ere a functiilor si abilitatilor unei 
| me ne care afecteaza obiectivele 
= GC SEI atorilor ei. Asadar dezvoltarea unul 
traseu dinainte stabilit,este un proces 
Æ continuu si nu doar un exercitiu de moment, 
deoarece nevoile si preferintele 
consumatorilor se schimba in permanenta. 
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pasarea clientului in centrul 
BeOcUuparilor organizatiilor pt a-i 
pro) dune cele mai potrivite produse si 
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